Grasping the business value of online communities by Iskoujina, Zilia et al.
Northumbria Research Link
Citation: Iskoujina, Zilia, Ciesielska, Malgorzata, Roberts, Joanne and Li, Feng (2017) Grasping the 
business value of online communities. Journal of Organizational Change Management, 30 (3). pp. 
396-416. ISSN 0953-4814 
Published by: Emerald
URL: https://doi.org/10.1108/JOCM-02-2016-0023 <https://doi.org/10.1108/JOCM-02-2016-0023>
This version was downloaded from Northumbria Research Link: http://nrl.northumbria.ac.uk/38691/
Northumbria University has developed Northumbria Research Link (NRL) to enable users to access 
the University’s research output. Copyright © and moral rights for items on NRL are retained by the 
individual author(s) and/or other copyright owners.  Single copies of full items can be reproduced, 
displayed or performed, and given to third parties in any format or medium for personal research or 
study, educational, or not-for-profit purposes without prior permission or charge, provided the authors, 
title and full bibliographic details are given, as well as a hyperlink and/or URL to the original metadata 
page. The content must not be changed in any way. Full items must not be sold commercially in any  
format or medium without formal permission of the copyright holder.  The full policy is available online: 
http://nrl.northumbria.ac.uk/pol  i cies.html  
This  document  may differ  from the  final,  published version of  the research  and has been made 
available online in accordance with publisher policies. To read and/or cite from the published version 
of the research, please visit the publisher’s website (a subscription may be required.)
                        
Journal of Organizational Change M
anagem
ent






	
	


	 	


 


	 
 !"	 ##$%##$&#"$&%



Journal of Organizational Change Management
Journal of Organizational Change M
anagem
ent

	
	

 	

  	

	 	   	  
 
   	

 	
 	  	

	    	
 	
			 	 	   		
	


  	  	  	
 	  	

  
 	!!	 	 	
	

     "  	 	 	 	
!	 	

 "
		

	

		!!		 

!	
				!	#!
		!	!
			

	

		
 	
  !
 
 	   	      	
	
! 
	  	   	

  	 	 	


	!!		!!			

		

  	 	    !!	 	  	  
	 
!!   	  
	  	 	 	 	


	   !	 	 !	  	  	  	!	  
  		
! 	
!	
	 	
			 	!		
 	
		

"   
	

	
		

 	

 
	 
Page 1 of 20 Journal of Organizational Change Management
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
Journal of Organizational Change M
anagem
ent
$
	
	


	!
	 %	%%  !   			
 	  &&'  !	
	  
	 !	 	    	
	(  	  $) 		  		
!			

 
	
				
!	
		!#!				

 	 

		!			


	

*    	  	 	  
 +	

,   
 

	
!	! 				


!-.	
	&&/01	$))23(	 +	,	
 +,   	   	  4 5 	

 -1	 
#6 ($)708 $)23			

	
-9	&&:3 	
		

		



	
	 
	  	 -.	  .
 $))70 8  .	  ;6	!   9 $)):0
 6	 <$)3(	

!	 	
!	
	=!		->$))/3
!  	 !	 	! -(! $))3 1	 -$))23  
	

		!		!	
			
			 	
	

	 !			 	 	
 	   	 	  	

  


    = 	 	  	
	 	 	
  !					
 !	

 	

  	  	     	
 	


 	 	

 	
	 	
	 

 -; .  .$)):3 	  	

	
 !!	 -9	
$))/0%
9	$)))3	+!	
		!
	 ,-*	
 8	 %$))/ 
!$&73 1  ?!   %	 -$))3  ;	  9 -$))'3   	
	

	!	!
		
	
!	
		!!		!		%%@-$))23
		

			
 		


 	
 	 	

	 	    
 	   	
	
!   	 	    	  	
  

 	   		    	 	   			
 
	

 -< * >$))&3
!! 		


!!	
	
#!					

 
	

 	 	 
 
    	   	
!	= 	
! !	
 	!!	 	


 	

	 		!
	 	   	 !	    	  	 	

 
	

			

	

 	
 	  	

	    	  	
	 	
					
#!!	!
			

	
	
	 	 !	 
   
  	! 
 	 
!	
	 *	   	 
 		   	! - 	
 > 5	  >

$))701	$))23    

	 
			

	!!			

!			
 	!!	 	  	  
	    	  
	

-1	$))209
	$))&0(!$))3*	
1	 -$))23  8  .	  ;6	!   9 -$)):3   <  (	  >	 
A	 B (
	 1 -$))&3 !	
	 -	 	3
Page 2 of 20Journal of Organizational Change Management
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
Journal of Organizational Change M
anagem
ent
7
  		
    	 	

 <   -$))&3
		1	C -$))23  	 
	    !!	
	-D3 !-3 !	-	
!	  
3    !		     	 
!		!	
	 		

 <
-$))&3 !	 	  	   	 	 	

  
!	  
	
  
	  	

    	 	
   
  	

    	
 	! 

   

!	 	 		 	
	 		


 
 	   	   <	    	 
	
		-	 9
	$))&0(!$))3
	   !	     	 	 	
	

	
	 !!		

!		
!			 
!!		6* 		
	!			

 

  	   
   !	 (	   	 
   	 		 	  	

 	!!	 	  	
	

	
					
  
	 	   	

  	 	 	

  
   ! 	  !!   
	  	 	 	
	

	! !		!			
	 	

   	

 	!!	   	 
	!
 	   
	 
	 	 	 	

  
	 

!

 !
*	  !!	 	  !!   	 		  
    
	
  !	,    	    	  
-#$))0E 8$))' $))/3				
	!=
 "# 	 ! $)2  % 	 (    	  		
	= 	!FG	 	

 	 	 	

 	  	

 	 
	

H	FG		

			

		

	
	

H   
 !  4 	     	 7)'7& !	
	 7'I	!	(	( ::I!
(		 2I!E

 $ B   	 	    	 	 	  


!!  	 
!		 !	  
 	 (	 (    E
 -F)&/ 	 	 7)'7&   	3
	  
	 	 (  		 !	 ! 
	 	 
   	 !  
   4 	  	  
!		
			1	
E
	  :!! 
			(	( 		
	2)I	

   !  )) 6	  
	   	  '/
!	
		!		!!
		  	 

   /'2
J)		
 

			))I
	!	
		-	  
			3
Page 3 of 20 Journal of Organizational Change Management
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
Journal of Organizational Change M
anagem
ent
2
 %#K 	  	 
	 J)  (	 (  :  
  E
      	 	  	  	 

				

		


&#			 KA(9	
	!		 G		

		 	

		

	
 	

H  '$JJ !	  	 	 !  &J/$)20
/&)	
!:-$)2$)):3
*	
  /&)        ! 	! 
	 
!	!			!	 		
! 	-J:  	3		


'())*
  	 	  !!   
  	 	 

	 - 3    	 	 !	   	  	
	

	!


(**++())*
			

	 			


!		
		

				 !!	-	  1	
$))20 1	  #6  ( $)70 8   $)23 A	  	 !
	
!				
	
!	
,)* (**+#
  !!	 	  	 	

  	

			!!	! 	

		!			

-1	
$))230!					

-
$)):3			!		

-9	
$))/3
(( (**+* '  **#  	   
!
	 	 
	 	 	 !!	 	  	 	

  
  *	   L  . -$))3   	 	

  
	=3	
	 $3		 73!		!!	 	23

 (
 
	  E -$)))3  (! -$))  ! 	

.   $)))3  ! 	 	 	

    	  !!	= 3
	

 	 	  $3 	

 	   73 	

 	   	 23
	

		!9	

				
 	  !	 	
	 	  	 *	   	


 

 	  	    
  	 	  	 

 	
	 	9	

	   	!	! 	

	 	  !
 					
9	

	 	!! 	
  
 !	       	 	 - (	 >3
9	

 	 	!  	 !	! 	  !  	  
	
	     	 	 ! 
, 	 	

 -
	 
E$)))(!$)) 	!	
.$)))3
	!!	A@E
-$))/3			
	

3!			

$3!			

 73
	
	

 23		

1			

	


!				 <(! *		 * 
A	   %	 > (!   E' 1		 	

  	

 
			K
!>>@<		


	

  		 		
!		


	    	  
 	 !		  	   M	  * 5	
	

 (	> 	

7#	 
	-3

,)**+())*
Page 4 of 20Journal of Organizational Change Management
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
Journal of Organizational Change M
anagem
ent
'
      
	 	 	 	

= !!
-	N3 !	
-	N3 !!		-N3-3
*# 
!	 !	    	
  !	   
 	 !  	  	 	  	 	

  
6	 	 
	  	  	 	 	 

 -	   1  <	.

$))'0; . .$)):0 6	 <$)3	


   -	 
!  A
  <6 $))0 %	  *6
$))'01 ?!  %	$))3			  	
! 
-	   %  %@ $))20 .  9	  ;		  ?   ; $))'0
5	  1 $))3    	  	 	

  	
 
	+	,
	1!		




	
!		!		


		
	!
(+)*##!	!	

			

 	-
  $)):0 A@  E
 $))/0 L  . $))3  	
	

 !	
  	   	 	 	     !
 -	  	 	
    !!	 	 	 	 3 	
			

-	
! 7#	(	>3!!	
	!	
!!				

		



*#			

	!!	*	
 !			

,
			->	>@3
-A@E
$))/3<			

,
!!		
	
!	 	  

 	 -M	 	 *3 -A@ 
E
 $))/3   	 	

  	 	 	
!	   	
	
		-	

 	

		
!	3
  
  -E
$))0(	($))3#! 
		!!	
			

 
!	
 			
!		
!			

K 
				!			

	

	    
0        		 	
-<$)):09
	$))&0(!$))3

	

 	  
	   	 	  	 

	 	 	 	

 	! *	 
!  !	
  
	 -	
 	  	 	

  !   	 	

3 
		
	 	  
   	 	 
! 	 	
	 	

  
 	 !!	  
	 - 	3     
					

	
	

		 !!   	 	     	  
		 !	    !	
 	 	  	
	 	
		

9	4   	!	!	!! !!	  
!  	 	 	

  		

 	!!	    

	

	***(*+())*
	 
    	 	

      	! 	 

	 -  1    $))'3  
!	    
	

	!!	!	!	#!!
	
   	  
  	    	 	 	

 
	! 	
! 	  	 
	 	  
  	 	
Page 5 of 20 Journal of Organizational Change Management
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
Journal of Organizational Change M
anagem
ent
J
	

	!$)2 	%	(				7)'7&
				

-!		!!		;3 	7'&
			!	+
			

 ,	+
	
	

,/		7'&		 6	AK		

JJ		7'&		6	(	(
	!	 
 !	 
	  	 	

  	  !	  	 	 
 		
  - 	   1	 $))20 8  .	  ;6	!   9
$)):0 <   $))&3  	 	

, 	 -	   9
	
$))&0(!$))0	6$))09$))3E	 !
				

	!

	
			=
 A
			

-1	$))209
	$))&0(!
$))3 
$ 			
			

-	
 

$)))0$))01$))3 
7 A
		-A$))06$))20%	$)3
< 	  	
	 !	 	 	   
				

*	
!;	 (
 9	 
 > #-$))$3!	
!	!	
	
 	 		       	 

 	
				
		!	6 .
 9	 
KKK9	
! -$))/3	
	  
     
	 
	

 
	  	  
	  
 !	  ! 
	   


  A -$))23    	 	  	
 	   		
 
4		 

	 	 		
	6	 	#!      	


	-3
			

   !
			
(	
 	 -	 
!  ;!! $))3 	   
	   
	 	
			
!		
	
E	  	 	    
	 	!  
 	 - 
1 $))'3O	!					6 	!
	!	6	! 		!
P- 
1    $))'  !'3   	        
!  	

     !	 
  	 
			-#		K4
;$))&3
    
  
 !   
	= 
!	!		      

  	
 	!   
   	,  -  1    $))'3 
	  	      	
!	 	
 !		
 
	
 	  
	 -6 $))23   1    -$))'3 

! 	 
	  
	 	   	= 3 	 

		! $3		
	
			
	
	 
73 4  	
   	 
!  !! 	 	   	 

	  
	= 	  
	 	! -  1  
$))'3
 	
	=
 
	  !	 
	  	 
	  	
, 
	   
	  !		 
	  
! 
	 
	 
	  
     	!
  -;!! $))0 A
$))0%	$)0>
!#$))206$))23
"# *'-*(.
		!	

	!								
Page 6 of 20Journal of Organizational Change Management
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
Journal of Organizational Change M
anagem
ent
:
->
!#$))23		;!!-$))3 	
	
  	 	  	 
 	 
	   
	 	 
  	
 	     	  !@   
	
=!	 		0 

 	  	  	 !0  	  	     	
4	!	
	!04!!
 
 	  !			 0 	 	 
 
	!	!	0	 
!				0	
 

  !    	   	      	0  

  	   4  	 !	 
 	 	
	
		-;!!$))3
A	
	

		! 

   	 , 	 	
  	 	     
 	 
 
    	
!,

-9
	 $))&0 ;	
  (
 $))  (  8 $)))  1	
$))23
*
	 %	,-$)3	
91<-+	!
	,0	3 919-+	!,08		3 91-+	!
	,3 !		!-		
			
 		
	

!	3 -!

			
6			
3 !	-	
	919!	
 3  (
 	  -	   	    
	 
    
	 	 	 	   3  (
 5	
 -	 
!  
 	   	3  1 -+!!	 !	


,3 *-!		13
$#/*-*(.!	
		
-A$))0%	$)0;!!$))0>
!#$))23
	 
  	
	  	 	     	
 
  !	  4 	
	 	 !@ 
 	  	 
->
!#$))23!	
	 !	
		 	
! 	 !		!		 
      !	 -;!! $))3 (!	  
	 -!
 	4
	!	 	
3  	!	

!
-!
 	 
0   	3  !	     -	

!  
@	 	  1	 Q 93   	   	 

		!	
	
	
	 
  	  +!  	 	, !!	  
  
  	 

!	-;!!$))3

	!!
-A$))3
	 ;!!-$))3	
	 !	!	!!	
!	!
 	   	!   	  
!

			0!!
!		0	!		

	
		4!!	
%# -- -*(.  
	      	 

 !	 ! !		
		->
!#$))23
&#,0 *1(.+4			!
6,      + 	
! !		 		    , -6 $))23
%	 -$)3 	   	  	!	 

! 	  	
,
	;!! -$))3
 -3
	  	


	


		
				  	 
 
 
	 = !    	  !	     	
Page 7 of 20 Journal of Organizational Change Management
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
Journal of Organizational Change M
anagem
ent
/
	!   	 0    	    
 	   !	   O
 	 P 
0    	  !	 
	 	   	   	     	   O
 	 P

0	  
			
!	 !
 -;!! $))3  	

 
	   	  	
 -;!! $))3   	  	

 
	   	  	
K
! = 	! 	   	  	! 		   	
	

 	 !	

 	  	 	!0 	! 	  	  %!0
! 	  		!	 	  	 	  	   
  !!	  	 		0   	 	   	 
*		-;!!$))3
2#+(-*(. 			
  
   	
!,!		  	    	 

	!->
!#$))23K!	

		
	9	!	,
		

   	 	
	   	 	 -	3 -%	 $)3   	
-!
 	   
   
! 	
3  ! 	
-+

,3  	  	! -!  !!	
  	
@  		 3
-;!!$))3;!!-$))3		

	 		
		
	
!		
-	
	
3!
 	    
      	 =
	  	!	

!
3# -* (.  
	 	  
 		 
->
!#$))23(

	!			
 	   	 		        !		
  ! 	
 !   
!	 	
  ->
! 
#$))239	

!			

	
 	  *	   A	A  A	9	
  9	
	
9	

	!	
	=	!	-(!$))0
A	 	 %		$))$1	$))23 		
-9
	$))&0
A@  E
 $))/3     	= 	
	 	 !  	
	

 -9
	 $))&0 A@  E
 $))/3  	 	  
-9
	 $))&0 ;	
  (
 $))  (  8 $)))  1	
$))239	!		
 		
	 
	 	 -	3 -%	$)3  	 -!
 	  


!	
3 !	-+

,3 	!-! !!
	
  	
@  		 3 -;!! $))3 ;!! -$))3  	  
	

	   	  	  	 	
   	
!	
 	
 -	
	 
3 !  	  	  

  	  		!	


!
4#5-*(.  	
!
 
	 	  	       
  !	
->
!#$))23
6# 5'-* (.  	  	 	 	 

!	!				
->
!#$))23	
	!		 	
	   	    	  		
 
	
		
 -A$A  A$9  	 9$93 A	    	 	

	 	 
		
	A	
	
!
   
  
 		 
  	 	  	 	 
	  
!-;!!$))3
Page 8 of 20Journal of Organizational Change Management
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
Journal of Organizational Change M
anagem
ent
&
7#5' *. 	6, -$))23
			
 +
		
, %	-$)3	 
  	  	
 	  	   !!  	  	 !!	 	

	@ 	
 		
<	
!
	 	

 	     ! 	 7 !      
!	
     	!		
 

	

	!				 

!
		

!	
 			
 
	  *		  	 7 !   *	      	

     	   -   	   	
3     	   -3 K
! 	  

			=
 	
	 	 	     	 
	  	
 
		

		

-9
	$))&0(!$))3
 1	
		       -9
	 $))&0 A 
E$)))1	$))23
 -9
	$))&0AE$)))1	$))23
 * 	  	

         !	
	
	-<$)):0(!$))3
 #	! !	 		
	 -A  ( $))  1	 $))20
A	$)):0(!$))0(	($))0.
$)3
     	


 -<%
 $)))  1	 $))20
<$))3
"8# *  , ().   
	    		 
	 	

 	 	! 	   !	  
  *	 
!  	
	

     	 	 	! 		 	  !	 	  !	 
 -9 $))0 	 E!! $))'3   	 	

   
	
		
		
!			E	  	 	;R#
!	6 !!				
	!-9
1 $)70 9  	6 $)$3   
 
  	 	

 

	
!	!	->	E!!$))70
(!$))0	6$))0%	@$)$3

'*+'/('/(/*** (
!! 	
				
! 	 	 	

 
	   	 

    	 

		!	
			
	
	

  	

     	      


  
         	 	 	
		
				

			
 		-	 	
3		
	  
 	  !	
		

 	!	!	 	
		

 -  3 
		

	 	!!
	
	!	-(!$))3	
 	   	
	  	!  	!	 	

	 
 !!	 -9
	 $))&3 !  	  
	 	 	
			

*			M	E		

			
	-B
$))3 
   	 	  	 !	      	
 	
	
! 	
!	
*	   	    $)7  *		 !	!	 	 S'   
     $$I O$)7      	  	  
	
Page 9 of 20 Journal of Organizational Change Management
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
Journal of Organizational Change M
anagem
ent
)
 P  < ?$  
  
 	
 	
 
 
   *		    !	
 	  	!!	 	  
 
	
 	  	  *		   
 		7  	

  	 	
!    	      	  
!  	
!  1!    *		    	!
!		  	 
   	 
 	
!	 	    
2
E	   1 -$))3   *		,   !  	



 	*			!	!		
!		

	



	
	
	*				
!	*		!! 
					!
			
	!	 
			*		
	
	 
!  	     M	 	 * !	 
	!!	 	  	 -	  !		3  	   	 
!	
		 !			 	 
	
	 !	
  !       	  -8		 *	
 ). $))/3
(!		5			@	 			!	!	
	 !		M	5		
!	!	
			M		
!K
9		
1	
!		
!!	 	
!
		#!>	!  
		 
		!!
		
	9			
!	
	
	
!	M					!
	!    -8		 *	
 ). $))/3 <	  M	
 	 	  	
 !			  	!	 !	   	
!	!!				 			
		

 		
	'E	,	
				

 
		!	JK
8		 !SJ'		4M	$))J ,	!


 		 	
!	!	
		

	 		

		
	 !			
	 		
	


	  !	!	!!	
-1	$))20(!$))3			

  
	


 !		
	-<$)):3
	
			@

	!E	 				 
	! 		



	 
	
!   		!			!

 	!  	 	

  	    	!
-	6$))09$))0%	@$)$3>:	.K/	

	
 
$!=	$'&'2/$')7*$)2
7!=			
	$'	$)
2!=		
!	
			$)2)$$7			

			$/	$)2
'!=	$$2:2:'$/	$)2
J!=		
	$))/)JJ)')
$/	$)2
:!=	
)	$)2
/!=)	$)2
Page 10 of 20Journal of Organizational Change Management
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
Journal of Organizational Change M
anagem
ent

 !	 	;R#		 	!	T 
!				
		!		-9	$))73 
				!-%	@$)$3
		
	9	
!A<			!	
			 
 	 	 
	  	
		*	
&&&)A<
			!			>!	6
 J)) A< 	! 	  	 )) 	! 	 !	6   $))7 A< &
	

SA		*>!(				1	(

 > 
  
!	 ! 	 A< A$A 	 >  !!	 	 
	 A<
(
  ')) 	  	 !	   	 > A<  
	 
!	 >	

	!
    	 !	6 
A<,	!!	> A< 

			!		!		A<		
	> 	

 	 A<  
	 
!	 	4 	!	 	
 	 	
!  	,  
 	! 		   	  	
	
	!	4
-9$))3
	 
! 	  	

   
@	 -&&'3 	 
@	 
	  	 	!     - 3   	 	 	
	

	  	
  	

 	  4   	 !	 
 		 
@	   		 	  	
	 
 	   
 	  ! 	
    	   ! 	
	 -6 $))23A 	 !  	
 	
  
@	   
	 	

 	 	   	 !	
 	   	 
!
	

	  	  	   	 ! 	  	
 	 	
 	
  !	 !!9	

			  	
	

    	 	

   	    	
	

K	

		

 	 
		

		!	 


			

 	
!!		


	
		



,***
1 -$))3
	 		
 
=
!  !	!		 	
	! 	

 
	  	 
-$35!	!		
  	 !	    	  ! 	
 
 9	

	!  !	 	!	
! !	


 9	
 
    	! 	 		 
! 
 	  9 
	 	 	
! 	

  
  	
 
 	    !	!		 . !!  
		 !!! 
 
		. 

	
!		
!			

		.	
  4 	 
   
	 	 9	    	
 	 	!   
	 ; 
 
	    	
!
	
	

-1$))3

$	

!!   1,  
	  -$))3 	 	
	

 ! 
	 	 
 
&!=)7
	
!!2&$J)	$)2
Page 11 of 20 Journal of Organizational Change Management
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
Journal of Organizational Change M
anagem
ent
$
  	 	  !  !  	  	 	

,
	 	    	

 	   	 	  	
!!	  	


 	 	 	
     !!	   
	
		0	

	!					

	

		
!0	
		0	
			0!	
			
!		 	
!	*		
	!-%	
$)73			
	
      !	 	  	 	

   *		 
M	  
@	   >      	   

 

	!	

; 	
 	!  	 	

  	 	  	
	!
 	 		

 	
4        !	
  	   
A  !	
 	 	 	

    	 

  
 
!	
     	   	

  	  
!	!		
 		 !			
		E		!	!		 	
!
	 	    	   !  		  	    	
 

! 4 	!	! !!		

		4 
!		
	

  
  	 
	 				!	


	!	!!			
	

		%!
	
!	! 	 	

     ! 	  	 
	

, !!	    	 %! 	 
 	 ! 	

	

->$))&3(!		!	!
	
		
!			

(
		
 	 
	!		
!		

1	
!	!
				

		!	 
	!	!
	
			


	!!		
	
	
		-%!3 
 	  		 -
@	3  
 	 	 !	
-*		3 
	7!-M	3 	!		;R#->3
	 

   	 	

   
@	  %!  M	  	
*		 
	  
 	   
	     	  	

 		


	
		
!  		
			


			!	!		 
		!		

!
	!!		



(**
  
	 	!   	 	   	 	
! 	
	

			
	 
 	 	      	  ! 	 	  
!		-;!!$))3
			!! 	
		  		" 		" 		
		 
 	 	 	

  !	  !	
	 	 	
	

   !  	  
	  		 	  !! 
7

7	

Page 12 of 20Journal of Organizational Change Management
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
Journal of Organizational Change M
anagem
ent
7
 7 ! 	 	 	 	 !  
	   	
	

;R# 
 (
	
	
 
	    	     	 !   	!   !	
 !	 	!		 	
!!K		

	      
	 	 	 	

  
	 
  

 % !	 	   
	   !! 
!	
  !!	    	  
	,  	  
	
	!

 

 !
-

$)))0$))0 1 $))'0 1
$))37
			

  
!
	  	 	    !   
	  	
	

 !	
	!			
	 
	


	   
	 !	!	!!	 
 	  	

         
	


     !	 	
	  	

 	
	 	 	
  				
A
		
		

	

		
	
	
 	
 				
!E					!!	!
	

*
 		 	     	   * 
!  
					

!	
 

!	
	! 	 		 

	  
! 	

     	  	
	

	 !
!2

2	

   	 !  	 	 	 	

 
	
	
		
	    
	 !  	  
	  
@@	 !	
!!		

			 		
!! 
		*  	 	0 
	 !  A$A  A$9  9$90     	  	
  	  	  	 	   	  	  
	  
;R#    
   
  (	  	  
	 
		

		
  		
			

	 
  	
! 
! 	 
!  !	
   (	
 	  ! 	
	!	  
 	
	     	 


 	    	 	

    	 	  ! 	
   	  
	  	   	
 	  	 
!	!			  !				


!  	  
	   A 	 ! 	!
 	 	
	

 	

			
   	     !    	  	
	

,   
 	  	!  !   	!
 	
	 	

 *     	 	 	

 !	    	

		!			

	
Page 13 of 20 Journal of Organizational Change Management
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
Journal of Organizational Change M
anagem
ent
2
			


   	  	   >  	 	

  
			 	
 		!	* 	
  ! 	 	!  	 	

    
!					

	

 	 
! 	  
	 

	
	

+*
 L .
 K 9	 KM KKK9	
! (9$))/B8	9	
!
		






 




-5	=3
6 9($))2A<	!"

!=	
U
	





	 E L-$)))3;5	9	

	> K> 	 
<(!
& -$))3*		(A1	=
E!=9	
$)))&&*		(A1	G
7))&$))H
A
 (<6 5-$))3K		
>	59	



#"

$
29!!)77/
A 8$))2A5;*	9	

%
#"

"%
&"
!"38 '
A >-$))/3<		(	59	

&"

"

'$&9!!$):$$7
A@ 1AE
 L-$))/3T>	9	

=%<
		
	

	*
 
(











$
A	 L A	 L > B-$)):3%		<	9	

	%9	

=
9	!@(	B	#"


)* $" !!$$)
A %$))9	@		A<		<9			<
T+*2797/7Q
9	 >-&&:35K	9	

	9				N,%89
!!7'&7J7
9	 E%-$))73 K	!		
!
)
- && 7 !!7'2
9 <-$))3E	9	!(	A(
*=9	!A(		1
9 <	6 ?-$)$3(*	!		9	B	
8	
=L
 #< -K3<#
		
A=E@	%	!	
	(;
9 <1 8-$)73A	6A(	!(	
9	;!		
#"


./
0"15	""0!!'2
9
	 K.-$))&3A<		<	@!!	%(=K! 
	 1	#"

)

!$3 !!'2
9	
 1-$))/3;9	

T8
#"

)*

-289!!J:&J&2
# >-$))3E	!		N-
( %7 !!J&&:)&
#5 . 5A 8E  % A-$))&359	

=<
1!
2
!"&&
!
&4 !!/'$)7
*	
 9 8	  % A-$))/3K
;	!A;
(=;		;#	K	<
!

-"79!!$&77
8 8 -$)23#N.	9			E5
9	

L		K		
8	! "& !!&:"$7
8
 % 		 # . L-&&/3;>9	

	1
3

2&2$9!!72Q
8		*	
).-$))/3!=				
	
$))/U		UU!	

8 A .	 1 ;6	! A 9 E%<-$)):39	
!	
	5
Page 14 of 20Journal of Organizational Change Management
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
Journal of Organizational Change M
anagem
ent
'
9	

T5	=9	;9	


!

-"69!!J//'
E L8 (-$))'3+9	E			(
;		2$'
GT!<$))'H,9	>-73
E L8 (-$))/39	E			(
;		=

'*
!
$
'
#"
(



!
4%>
E!=		
	)))$&:/)2:):$/2
!
E
 K9-$))3K		A(
)* $4 !!'J/'/7
 . <-$)):3>A;5B	=9	
!(	
		

L!.	&
3
'"89!!$'$$':
	6 ?-$))3
!

5"
.	



.&
!"
!

"1# #
T
L M. E-$))3T8	(	5%	=<K9!!	
&"

"
'$39!!$/$$'
.  9	 L< ;		 <A ?  ; ##-$))'39	

B	=
%9	

<#"

&"%)
""8
.
 E L A  1 LM-$)3<			<<	1!
9	



#"

$
)*

-
& !!J$:&
.	 L.
 M8-$))73(	59	

=9	!*
	K
!
5	
#"

$
69!!:'&7
.	
	 >-&&/3B*	(	=*9	


!"& 
!!&:)J
> .;	E!! K-$))73E	!(	(	%	=O*PT	T
-
(%$ !!&$7"&27
> *(> 5	 # >

 <-$))7359	

	
=;
;#"





6&&2 !!2:J
> L> E-$))39	
!<9	

	B	=K!	>
A9	

(	9!7
)
3
!"$9!!::$:
> -$))&3%!;		=E	A	B		9%	C8
K	! 
1> >		
> 9*$))/9!	59	

=*#		K 9		 
1(V&
3
'""9!!J&:7
> E*-$))/3#
	(59	

=9		*	
(

9(	*	
3
)&29!!'$$'$:
< > . . <	 1 #	 8 .@ K . #-$)):39	
K	K>9	

=9	!*
	
#"


$
""9!!'7::
< 1; (	 K >	 . A	 < B ;E (
	 . 1 (-$))&3
5%	1 1 *=B#	(	9	
!2
!"&&

!&49!!$)2$$/
< .# * * > (L-$))&3(	9	

!
)

#"%8 !!7)'7$$
  1 M  9>-$))'39A<	= 1 
*	9	!"


6


! "2
 1 M-$))3'"
)
4	
6
*

5
4



A		8		9	

1 -$))3  T *  *		C A <	 A	 (
!=		
$$2*		
	

1 T ?! 1 %	 (-$))3;		<(4(	
(!!	9	

	1	!#"

&"%)
""29
!!77J7J7
1	 9K-$))23!			59	

=<#!*			*
;#"

&"%)
""8 7
1	 9K #6 ( ( #-$)73		<		59	5
9	

#"

)

! %8  !!$J"$&$
1 L<	.
 #-$))'39	

=# 	 1#"


&"%)
""8
Page 15 of 20 Journal of Organizational Change Management
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
Journal of Organizational Change M
anagem
ent
J
;!!  < -$))3 ' A <	 	  % )
 
 2
 $&

E!=#!<	<	E

; MV . ; . (-$)):3!!9	

	A			#	
9	

./
!"$69!!7::2)/
;	 (9 V-$))'39	

8	!1!	=1		A	
%	
%A9#"

&"
)
" ) 2 '
;$L$)*	
!=6
	)2	

;	  (
 1 9	 L  # > ; # 1 KKK-$))$37




"
&8
( 5-$))&3!
)
+9
:
+

)*
+
:


-"
4
!=@@			
$))&)/&	
	
	
	':$
(! L-$))3E	959	

95	AN$


-

6&&79!!7/2&
(	( B-$))3 A9	

=#	
(
)* 
$4 !!72:"7J/
 #-$))3A<	 A(		,
-
( &% :$&2
 < 6	 # < ?-$)3#	!
!!		A$5
9	

		 %" !!$&J"7)/


 1-$)))3$

!

)

'"%%'"


%( L	%R(	
5	 (1 1-$))3(	<					!	"



6)2% !!2&'7
	E!! K-$))'32/
 <1 9
 <
% .L-&&&39K	!K
	5B9	

#"



"&9!!&')'
% <%@ <-$))23)

5"
./
>		 	
	
%	 <<*6 (-$))'3%(	(NK
(	9!.	
9		K	B		1)!
;"$7 !!7'':
%	@ -K3-$)$3L*	9	

!(	(	9	!A
(		1
%
 #-$))J3	CB=(	(	9!K#"


&"%)
"""
%
 ;9	 L-$)))3*	(
%	;9	

!
)

- &" !!/&
%	 ;-$)3<<		*9	%	W<A<	W
N


+*
+
!=			
<U<	U	U*U9	
%	
 #$)7*		 E!(!A		
+

!=	
$)7)2!
? 9 E L # 1-$)739	1!			9	

=#	
9	

;!	<K4	K	N
!
-$& 2 $
7)
Page 16 of 20Journal of Organizational Change Management
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
Journal of Organizational Change Management
:
	/(".,)**(**+*+())*:*;
#
	 9	 K
!	9 1	
1



!


 !

<

 1	$))2
1		 A@E
$))/
	
	


1		
	!		 1	$))2
9	;!8 9	
$))/
1


	



		 5	 $)):0A@E
$))/
1
			
		
1 %&&&
(		 1		!!	 
K

L.$))
;	! $)):
<		

 A@E
$))/
1

!
	


!
	


;R# !(	(	 1	$))2
9	

	
	

	 AE	&&/.	.
$))7
9	

	 9	

	
 9	

		!

	E$)))0.$)))(!$))
<		

 A@E
$))/
K
K	
		 %%@$))20L.$))
9	

		 
	E$)))0.$)))(!$))
( <
<	

 A($))1	$))205$))&0.

$)0A	$)):%%@$))20(	
($))
1	

1 AE	&&/.	.
$))7
;	! $)):
Page 17 of 20 Journal of Organizational Change Management
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
Journal of Organizational Change Management
/
	/($.(***( *+())*:*;
<0*
(	
9=
 T
$ 
7 A

<0 *
9	
!		9=
(	!!	9	


	
		
A		

	
!!	*		
	
	8	

!					

(*
=

#		8
(			

=
(	
!		
		>	A
.	<
!
T49	!	!
*)(**
(		
	9N
T4	N
T!	

	N
*)
*')*
!	

	
	 
6	



<0**
(	=!	!		=A=
	1	=	
(*
9



	!	

*
*
<
!	

E;	
 )*

A
91< 919 91>(!		!1	
(
		1*
(!	
(!	;	1
	4
	!		

1
	
	;	<
!	=+!		,
	= !! 
*	(
(
>	(	 	

#	(
#	>		!	

!9	


	=	!	 	!
	 		
;
9	1	
	

	9	!	= 		
	 		
(		
	>		
<!
<	
;
!

1	(
1	K	

<
	<(	!	(
		
(	=	
		!9	
A	 A	A$A A$9 9$9 
!
<
<		
	9	

	
			!
*		


!		
	1			
	<
	



;R# 1		!


-!	
1$)) !223
Page 18 of 20Journal of Organizational Change Management
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
Journal of Organizational Change Management
&
	/(%.***(*)!5+())*
***
)(*
	0*
,)**/('/(5*
5(*

(0((0 (
(+)*
+*
)')
*+9!
(
 *='*
'
#
 A 
9	

#
 
K
 A,	
	

 
<	 
A
#	


!
,
(	
!	


 1	
 (!	
 *	

 #	
 ;	
!	
 <!
	
 A	
< 
(	!
	!	

	! 
	
(		
!	 	
	
	

-3 9	

		

(!	

#	(
		
	 >
		
< A 

 
9	


7
! 
	!		


	!
 
<	 
A
A

;R#
9		
!	
	
	

 
9	
! 
1		
!!
9	 
!		
< 
4 B
!	 
.	 
1		
	!!	
9		
		
! 
*		

Page 19 of 20 Journal of Organizational Change Management
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
Journal of Organizational Change Management
$)
	/(&.<0'***
 <0+'* *'* (**'*
,
+




*
B			

	
!
	

=	! 
!	
 	!!		


 
		
 	

		
!!		

5	

=	
	 	
			
  !					
 
!	

K!		4	!
	
		
!
	9	
	
	
				
	B		-B3!!
							
		 		
	

			


	!		
,
)

*


*
!		


		9=
1	!-	!!N3 
!	
-N3(	1	
 
1!		-N3
1!=>

		


!	
9 
1!	=	9!!

	
	
		

!9		
		
				
		
	

(
**
+





* <		 	!!	9 
4			
9 !	
		
	
K	!
!

			9
		
!		



*

*
*
)


(
* 9		
!!
	
	!	9		
		

	!	
@
	!
	

	
!	9		
	!
		9	
A	9	

! !
	9,

		!!
	!
	9<!	
!
	
		
!		!	9

Page 20 of 20Journal of Organizational Change Management
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
